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La investigación tiene como propósito describir el marketing interno y de qué forma 
se relaciona con el compromiso organizacional en los empleados de la Empresa 
Rostros Spa. Utilizando una muestra de 43 personas, con un diseño descriptivo 
correlacional, el cuestionario aplicado es de Bohnenberger para Marketing Interno y 
Allen y Meyer para Compromiso Organizacional. Los datos fueron programados en 
los programas Spss y Microsoft Excel, se empleó el coeficiente de correlación 
Sperman como prueba estadística, de acuerdo a los resultados se concluyó que 
existe una correlación directa de grado considerable (Rho=.591) entre el compromiso 
organizacional  y el marketing interno, lo que indica que la gestión de las dimensiones 
está siendo realizada de manera adecuada.  
 
















The purpose of the research is to describe the internal marketing and how it relates 
to the organizational commitment of the employees of Rostros Spa Company. Using 
a sample of 43 people, with a descriptive correlational design, the applied 
questionnaire is from Bohnenberger for Internal Marketing and Allen and Meyer for 
Organizational Commitment. The data were programmed in the Spss and Microsoft 
Excel programs, the Sperman correlation coefficient was used as a statistical test, 
according to the results it was concluded that there is a considerable direct correlation 
(Rho = .591) between the organizational commitment and the internal marketing, 
which indicates that the management of the dimensions is being carried out properly. 
 



























1.1. Realidad Problemática: 
 
El compromiso organizacional y el marketing interno en la actualidad es 
fundamental para una empresa, además por lo que el cliente interno tenga un buen 
clima laboral, sea eficiente, se sienta motivado, y sobre todo comprometido con las 
tareas que se le asigne, así también poder expresarse de manera clara, coherente, la 
cual pueda manifestarse ante alguna molestia que pueda tener. 
En las empresas, los problemas por rutina en cuanto al personal generan conflictos 
y situaciones que van contra la eficiencia, la cual les resulta muy difícil seguir con los 
procesos. Los problemas que presentan los países de Brasil, Asia, Norteamérica entre 
otros, algunas veces la empresa y los jefes no son confiables, el cumplir de ellos 
ciertas veces no se realizan, no dicen lo que piensan, existen diversas versiones de 
cuando sucede algo malo en la empresa y nadie sabe quién lo hizo, culpan y no bu 
scan soluciones en equipo. 
A su vez en las organizaciones de otros países no depende muchas veces de la 
tecnología sino de los mismos gerentes de las organizaciones, en cuanto a saber 
sobrellevar a su cliente interno es por ello que es importante que el gerente conozca 
a sus subordinados, para obtener un marketing interno y compromiso organizacional 
bueno. 
En el Perú, en ciertas organizaciones privadas se dedican al servicio en bienestar 
de los clientes; sin embargo muchas veces el personal no se encuentra motivado, 
informando de lo que sucede dentro de ello, algunos desconocen la misión, visión, 
existe mucha rotación de personal la cual dificulta seguir trabajando de manera 
equitativa; en un país tan competitivo es importante que las instituciones privadas se 
preocupen por el cliente interno, motivándolo, conociendo cómo se siente en la 
empresa, conocer su comportamiento, el ambiente en donde laboran por ende la 
comunicación  debe ser la principal herramienta para seguir avanzando 
estratégicamente y así el personal tenga buena relación, y así permitir trabajar en 
equipo, para de esta manera satisfacer al cliente externo con opiniones que se realicen 
de manera equitativa. 
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El principal motivo para cambiar el marketing interno y el compromiso 
organizacional que existe en las empresas es cambiar de estrategia, es decir 
trabajo en equipo, liderazgo, comunicación, las condiciones que ayuden a que sus 
trabajadores se identifiquen con la organización de manera eficiente. 
La empresa Rostros Spa es una institución privada, dedicada a brindar servicios 
de tratamientos, cuenta con seis áreas, salón, sauna, cosmetria, faciales, 
corporales, odontología, laserterapia, tiene un personal insatisfecho, trabajando, ya 
que no tienen buena comunicación, sus horas extras trabajadas no son 
reconocidas, así como también no manejan una agenda adecuada para la reserva 
de citas. También las molestias de los trabajadores al momento de no apoyarse en 
la atención con los clientes. 
Cada área es importante para el logro de los objetivos, cada cliente interno si 
cumple una tarea asignada, la aportación de cada uno de ellos es importante para 
que la entidad cumpla con sus objetivos. Sin embargo los problemas prevalecen en 
la organización la cual les dificulta seguir, así mismo cierta parte de la organización 
no conoce cómo está estructurada la entidad, no conocen cuál es su visión, ya que 
no solamente todo lo que se le encomiende a cada área debe realizarse sino 
también estar comprometida con la organización y a todo ello implica conocer a 
fondo en qué lugar están trabajando, a su vez la rutina, la falta de comunicación, la 
falta de motivación no les permite lograr los objetivos a tiempo. 
El personal debe contar con un buen marketing interno y estar comprometido 
con la organización, sin temor de demostrar lo que falta en la empresa, dar 
opiniones sabiendo que es escuchado. Así también los pequeños logros que ellos 










1.2. Trabajos previos: 
 
Zegarra (2014), en su tesis: 
 
Relación entre marketing interno y compromiso organizacional en el 
personal de salud del hospital de san juan de Lurigancho Lima 2014. 
Perteneciente a la unidad de posgrado de la Universidad Mayor de San 
Marcos. Teniendo una muestra representativa fue de 155 trabajadores 
utilizando una metodología descriptiva - correlacional, no experimental. 
Utilizando el instrumento de cuestionario y concluyo que; con respecto 
a los resultados obtenidos si hay una reciprocidad en ambas variables 
del estudio, (r = 0.77) lo que significa la existencia de una relación a un 
nivel de confianza de 99% y un margen de error de 0.001 lo que demuestra 
que estos resultados obtenidos pueden ser generalizables a la población 
objeto de estudio (p.114). 
 
Torres (2014), en su artículo científico: 
Relación entre marketing interno y compromiso organizacional del 
personal de una empresa pública de lima 2014. Perteneciente a la 
unidad posgrado de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos. 
Usando una muestra de 279 empleados, de diseño narrativo 
correlacional. Para estudiar ambas variables se usó un cuestionario 
de María Bohnenberger para el Marketing interno y para Compromiso 
organizacional, de Allen y Meyer. Llegando a la conclusión que, 
indican que existen analogías significativas y positivas entre el 
marketing interno y el compromiso organizacional en esta muestra de 
trabajadores (r = 0.79). Asimismo, se encontró que las trabajadoras 
alcanzan puntajes más altos, tanto en el marketing interno como en el 






Araque, Sánchez y Uribe (2016) en su artículo: 
El compromiso organizacional y su relación entre el marketing 
interno en dos Centros de desarrollo Tecnológico Colombia 2016. 
Perteneciente a la unidad de pregrado de la Universidad Panificta 
Bolivariana Bucaramanga. Su muestra está constituida por 100 
personas del Municipio Piedecuesta. Cuyo instrumento fue un 
Cuestionario mara ambas variables. Concluyendo que, de acuerdo 
con los resultados obtenidos, se demuestran la relación positiva 
moderada y significativa entre el compromiso de la empresa y su 
analogía con el marketing interno en dichos centros tecnológicos, se 
sienta un precedente teórico en el ámbito colombiano, puesto que es 

















1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1. Marketing interno 
Según Araque, Sánchez y Uribe (2016) afirma al Marketing interno como: 
 Conjunto de técnicas que le permiten a la organización mostrar el 
valor de sus organizaciones, tácticas, objetivos, dirigentes asimismo 
elementos que constituyen un mercado conformado por sus empleados, 
que tiene como objetivo principal incrementar la productividad como 
también la lealtad por medio de un ambiente de trabajo adecuado que se 
interese por sus necesidades y deseos, el cual da como resultado un servicio 
generalizado de todos los empleados hacia la satisfacción del cliente 
externo. (p. 22) 
Generalizando los elementos determinados, se dice que la empresa busca la manera de 
como satisfacer las necesidades de sus trabajadores, para obtener un buen clima 
organizacional. 
Díaz (1992) define como: 
 Procesos y métodos de gestión en la cual determinan la relación 
personal – en la empresa, por lo cual tiene como objetivo que los 
trabajadores se adapten libremente y se oriente a sus estructuras, 
políticas y a las buenas prácticas de los estándares de servicio de 
calidad que es primordialmente para alcanzar altos niveles de calidad 
tanto externo e interno para una buena organización de la empresa y/o 
cumplir los objetivos y metas trazadas. (p. 87) 
Se refiere a las capacitaciones y facilidades que les brinda la organización a 
sus trabajadores, de esta manera ellos se encuentren identificados y trabajen en 
equipo. 
Kloter (2006) generaliza: 
 Que dentro de la organización el marketing interno cumple un rol principal lo 
cual retroalimenta las deficiencias que existe en su interior e impulsando 
estrategias de desarrollo, motivación, capacitación, trabajo en equipo entre 
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otros lo cual con lleva que el personal se sienta satisfecho con su trabajo al 
mismo tiempo tratando adecuadamente a sus clientes externos con amabilidad 
y rapidez. (p.115) 
Las organizaciones buscan de qué forma motivar a sus empleados en el 
puesto donde se encuentran laborando y así puedan mejor la atención de sus 
clientes. 
Finalmente, Gronroos (1984), determina: 
 Que las acciones que abarca el marketing interno ayuda a desarrollar 
sus capacidades, destrezas, aptitudes de las personas que colaboran en 
la empresa asimismo motiva a lo que con lleva a obtener un buen clima 
organizacional y de antemano conseguir su posicionamiento en el 
mercado (p. 67) 
Por este lado las habilidades y estrategias son el punto más importante para 
poder detener a los empleados dentro de la organización, y así se pueda lograr una 
buena atención con los clientes. 
Dimensiones: 
Bohnenberger. (2005) menciona las dimensiones de marketing interno como son las 
siguientes: 
a) Desarrollo de los empleados 
Se refiere a que la los trabajadores que laboran en la empresa tiene 
tarea principal conocer el producto que va ofrecer, debe estar dispuesto 
y comprometido con la empresa, ofrecer una atención de calidad, 
conocer a sus clientes y/o necesidades;  ya que la percepción de los 
clientes hacen comunicación boca a oído definiéndola como una 
empresa de una buena atención personalizada asimismo logrando que 
se lleven una buena experiencia, por otra para que se logre todo lo 
mencionado debe proponerse estrategias motivacionales  de manera 
integrada. (p. 43) 
Es proceso continuo en el que todo gira en torno a la cualificación de los 
empleados, trabajando en equipo para tener un mejor desempeño dentro de la 
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empresa de esta manera lograran mejore resultados en las tareas actuales y futuras 
que se les asigne.  
b) Comunicación 
La comunicación externa se da por medio de la publicidad que se 
trasmite por medio de televisión, anuncios publicitarios o de periódicos, 
radio y redes sociales que llega más rápido a los clientes para poder ser 
informados sobre las nuevas tendencias que desarrollan las empresas. 
Por otra parte, tenemos la comunicación interna este elemento se basa a 
la información que se comunica dentro de la organización e empleados 
con el fin de comunicar las metas y los objetivos organizacionales, las 
cuales es importante para que el personal sepa cómo está estructurada 
la empresa lo cual el involucramiento de ellos es de suma importante 
para evitar la rotación de personal (p. 44).  
Básicamente se basa como la empresa transmite la información sobre las 
actividades que se desarrolla con sus colaboradores, y cuáles son los beneficios 
brindados. 
c) Conocimiento 
Se define como una cultura de conocimiento de los clientes y a la 
capacitación de los trabajadores para que conozcan claramente cuáles 
son sus obligaciones y de esta manera enfocar las labores internas para 
servir de una manera adecuada (p. 45). 
      Se refiere a lo importante que es construir un pacto entre partes (empresa 
y trabajador) por el que se mejorara el rendimiento del trabajo y en la calidad de vida 
en el trabajo. 
 
d) Reconocimiento de los trabajadores 
El reconocimiento es importante para una organización porque es 
una estrategia eficiente que ayuda los trabajadores hacer bien su por 
tal motivo es importante que la institución establezca un sistema de 
incentivos para un mayor nivel de motivación a dar más como también 




Es un punto muy importante que la empresa debe tener en cuenta sobre sus 




Araque, Sánchez y Uribe, (2016), menciona las siguientes dimensiones:  
 
a) Desarrollo   
Está orientada a las aptitudes y formación de los empleados de la 
empresa, adquiriendo nuevos conocimientos y habilidad que se 
desarrolla de manera interpersonal la cual ayuda a obtener mayor 
campo laboral. (p. 2). 
Son las habilidades de los empleados en el ámbito donde se encuentran 
laborando.  
 
b) Contratación de empleados  
Las técnicas de selección, reclutamiento y contrato de los 
trabajadores tendrán que hacer eficientes, comprometidos, competentes 
y seguros de manera que se tenga que contar con personal que se 
adecue a las obligaciones de la organización (p. 3). 
La empresa tendrá que analizar y entrevistar al personal que quiera ingresar a 
trabajar a la organización. 
 
c) Adecuación al trabajo 
Se basa en que la organización promueve actividades o un programa 
motivacional para el personal para concordar las habilidades y aptitudes para 
así cumplir las funciones, roles asignadas para el cumplimiento dentro de la 
empresa, así también reconocer su esfuerzo laboral. (p. 3). 
 
El personal recién ingresado al puesto indicado por la empresa deberá adaptarse 




d) Comunicación interna  
Es el ejercicio que “toma la organización para socializar, a los 
colaboradores de todos los niveles, la información relevante para la 
corporación, en los aspectos relacionados con los objetivos y metas de 
la organización”, como también involucra su cultura y valores de la 
empresa, objetivos alcanzados y los cambios organizacionales 
existentes en el exterior e interior (p. 3). 
Es la manera directa de relacionarse entre personas con las organizaciones, y 
puedan tener una forma fácil de relacionarse sin tener ninguna molestia incomoda 
con los demás. 
 
Finalmente (Chami, 2009), menciona las siguientes dimensiones:  
 
e) Cliente-trabajador 
El comprador interno de la institución es el empleado. Esto indica que 
la organización deberá conocer las necesidades, deseos, anhelos y 
preocupaciones, ya que de ello depende evitar la pérdida de toda la 
estrategia social. La cual es necesario conocer sus debilidades y sus 
defectos para de esta manera convertirlos en ventajas y oportunidades 
(p.28) 
f) Producto-empresa 
La empresa se califica como un producto que se vende a su personal 
lo cual se alcanzará solamente con la participación de elaboraciones de 
políticas y planes organizacionales para su mayor efectividad de trabajo 
en la cual va estar adquiriendo particularidades de este producto que se 
determinará las diferentes condiciones de trabajo, motivación, clima 
laboral y un mayor alcance de productividad laboral. (p. 28) 
 
Producto es llamada a la empresa misma donde busca de qué manera 
promocionarse con sus propios clientes que es el personal de trabajo mismo, 




g) Técnicas de ventas 
“Abarca en los procesos principales que son en la comunicación 
interna de la empresa y las técnicas de participación. Si bien cierto si no 
existe un marketing interno no se puede establecer un procedimiento de 
comunicación. (p. 28)” 
Determina el objetivo primordial que el personal tiene para lograr tener un buen 
puesto de trabajo dentro de la empresa. Vendiéndose el mismo a su público que es 
el centro donde se encuentra laborando. 
 
h) Fuerza de ventas 
Está asociada con las garantías del servicio que ofrece la empresa, 
por consiguiente, es una estrategia para atraer la demanda potencial del 
servicio y observar si marchará y si no se hace adecuadamente se 
deberá adquirir contingencias correctivas (p. 28) 
i) Objetivo final 
Para incrementar la productividad en conjunto y la motivación de los 
trabajadores se deberá dar incentivos y reconocimientos. (p. 28).  
Medición  
Zegarra (2014, p. 133) en su investigación para medir la variable de 
marketing interno utiliza un instrumento compuesto por 22 preguntas, 
utilizando para sus respuestas la escala de Likert, aplicando un rango de 
respuestas cerradas del 1 al 5.  
Por otra forma (Torres, 2014, p. 215) en su investigación los instrumentos 
que se utilizaron en dicha tesis es una encuesta elaborado por María 
Bohnenberger, donde la calificación de los resultados se abarcó a la Likert con 
cinco puntos, de esta manera permitirá establecer y expresar 
simultáneamente los aspectos acertados. 
Finalmente (chami, 2009, p.  56) la técnica para la recopilación de 
los resultados o datos para esta investigación se hizo un cuestionario 
de Hernández y col. (2003) donde las preguntas tendrán relación con 
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las variables a medir, cuyo instrumento está compuesto por 64 ítems y 
una escala del 1 al 5 con un valor porcentual.  
1.3.2. Compromiso organizacional.  
 
Según, Zegarra (2014) define que: 
 Es grado de identidad y pertenencia de las personas con la 
organización buscando establecer de qué manera el empleado se 
relaciona en la empresa. Por otro lado, determina que grupos se 
encuentran en una empresa, supervisores, subalternos y compradores 
(p. 48). 
Por otra parte, Hernández, Soberanes, Medina y Martínez (2008) conceptualiza: 
Que es la relación entre la empresa y trabajadores donde se puede 
también indagar e identificar las consecuencias y causas de cada uno de 
los trabajadores a que no puedan desempeñarse bien en sus labores, es 
por ello que la organización se orienta de manera simultánea a analizar 
su misión y visión asimismo obtener divisas económicas para la misma. 
(p. 186). 
Sin embargo, es necesario definir bien las labores de los trabajadores para 
diagnosticar el puesto que está laborando, si está de acuerdo con lo propuesto. 
 
Robbins (2005) determina que es: 
El esfuerzo que el trabajador desempeña en la empresa de tal forma 
que se sienta identificado, seguro, apto para el desarrollo de las 
actividades que exige la organización para logro de sus objetivos. (p. 
346) 
Este autor define de una manera precisa donde el empleado tiene que sentase 
identificado con la organización de manera tan segura. 
 
Finalmente, Allen y Meyer (1997) conceptualiza que es: 
Un estado psicológico que existe entre la empresa con el individuo, de 
tal manera que al evaluar la toma de decisiones se identifica el análisis 
22 
 
situacional de la empresa. De los resultados existen algunos autores que 
plantearon tres elementos que asigna el compromiso organizacional: 
normativo, de continuación y efectivo, así “la naturaleza del compromiso 
es, respectivamente, el deseo, la necesidad o el deber permanecer en la 
organización” (p. 43). 
En este caso el compromiso busca el lazo que existentes entre los trabajadores  
y los directores de la empresa que definen tres ponentes, para mejorar un ambiente 
de trabajo agradable. 
 
Dimensiones: 
Según Allen y Meyer (2011), citado por Zegarra, (2014) menciona las dimensiones 
de marketing interno que son las siguientes: 
 
a. Compromiso efectivo 
Su particularidad que existe entre la empresa y el trabajador son los lazos 
de sentimientos psicológicos que los une entre estos dos grupos con el fin de 
mejorar el clima de la organización llevando el cumplimiento de sus metas. (p. 
49).  
El trabajador se siente orgullosos y satisfecho de pertenecer a la organización a 
donde pertenecen. 
 
b. Compromiso de continuación 
Se considera primordialmente dentro de la organización que el personal 
tome conciencia respecto a sus actividades y a los costos altos que le 
correspondería el hecho de renunciar a la empresa. De esta manera se 
analiza simultáneamente como evaluar el trabajador, los esfuerzos y 
sacrificios que ha realizado hasta ese punto, así como también analizar la 
forma de vida y las consecuencias que se produce en su hogar con el objetivo 
de ofrecer nuevas alternativas de desarrollo laboral que existe en mercado.  
(p. 49). 
Importante responder y conocer las necesidades de cada empleado, teniendo en 
claro las mejores oportunidades que le garantiza al dejar la organización o también 




c. Compromiso normativo 
El compromiso normativo genera en el personal obligaciones de 
quedarse laborando por reconocimiento o ya sea por vínculo, 
convivencia que tiene con la organización, de esta manera observar 
que el lazo no es un resultado de ambición ni mucho menos de 
conformidad, sino se orienta las emociones de compromisos. (p. 50). 
 
El trabajador deberá ser eficiente y generar producción al momento de ingresar a 
la empresa, de esta forma mostrará cual recompensado y satisfecho se encuentra con 
las organizaciones. 
 
De otra forma Araque, Sánchez y Uribe, (2016) menciona las siguientes 
dimensiones: 
d. Componente efectivo 
Es la aspiración del empleado por pertenecer a la empresa, 
encontrándose relacionado con las emociones de pertenencia, alegría 
y afecto; su alineación se debe a la estimación que hacen los 
colaboradores para poder garantizar algún los beneficios de la 
organización. (p.95). 
 
e.  Componente instrumental 
Está relacionado con la necesidad de los trabajadores por 
pertenecer a la organización, que parte de la toma de conciencia del 
costo – beneficio que implica su permanecía (p.96). 
 
Se refiere a cuanto le costaría un empleado renunciar a la organización después 








f. Componente normativo 
Hace referencia con la moral de las personas, en la cual genera emociones 
de gratificación hacia la empresa, convirtiéndose en el deber y lealtad a las 
normas, políticas, misión y objetivos organizacionales (p. 97).  
 
Define de una manera tan precisa, cual es la forma de prepararse y quedarse 
dentro y no quede fuera de la. 
 
Finalmente, Hernández, Soberanes, Medina y Martínez (2008), menciona las 
siguientes dimensiones:  
 
g. Identificación  
Describe cómo se vive la aprobación de metas dentro de la empresa, 
obteniendo de manera correcta los, proyectos, opiniones y objetivos de 
la organización. (p.186). 
 
h.  Membresía 
Se refiere al placer y deseo que el personal siente por la 




Permite manifestar el respeto, tolerancia, puntualidad por parte de 
los trabajadores así la empresa, así mismo defenderla de cualquiera 
otra competencia. (p. 187).  
 
Medición  
Zegarra (2014, p. 135)  
En su investigación para medir el compromiso organizacional utiliza 
un instrumento tipo Likert, compuesta por 21 ítems las cuales están 
compuestas por una escala del 1 al 5 donde: Este instrumento fue 




Churquipa (2015, p. 54)  
En su investigación para medir el compromiso organizacional utiliza 
un instrumento adaptada de Allen & Meyer (1997). Dicho instrumento 
estuvo compuesto por 21 ítems utilizando en la respuesta la escala tipo 
Likert con una calificación de (1 hasta 5). 
Torres (2014 p. 2015) 
En su investigación para medir el compromiso organizacional utilizo 
un instrumento adaptado de Allen & Meyer compuesta por tres sub 
escalas en este instrumento cuenta con respuestas en base a tipo likert 
de cinco puntos. 
 
1.4. Formulación del problema 
 
¿Cuál es la relación que existe entre el Marketing Interno y el Compromiso 
Organizacional en la Empresa de Rostros Spa Trujillo – 2017? 
1.5. Justificación del estudio 
 
Conveniencia. “Porque esta investigación servirá para recolectar información 
y determinar la relación en ambas variables, en los trabajadores de la empresa 
Rostros Spa”. 
Relevancia social. 
Se obtendrá información, que beneficiara al personal administrativo de la 
empresa Rostros spa, de tal modo que les beneficiara a los trabajadores, ya 
que conocerán la relación del marketing interno y compromiso organizacional, 
de esta manera le permitirá a la empresa hacer un seguimiento para mejorar 









A través del marketing interno se obtendrá un mayor compromiso, y de esta 
manera permitirá al personal que labora en dicha empresa tenga un buen clima 
organizacional para así poder desempeñar sus funciones dentro de la empresa.  
 
Aporte metodológico 
La investigación se conseguirá entender mucho mejor las dos variables de 
marketing interno y el compromiso organizacional, ya que dicha teoría muestra 
el grado de relación existente a su vez podrá mostrar como varia los resultados 
en diferentes contextos.  
1.6. Hipótesis 
 
Hi: Existe una relación directa entre el marketing interno y el compromiso 
organizacional en los trabajadores de la Empresa Rostros Spa – Trujillo, en el 
año 2017. 
Ho: No existe una relación directa entre el marketing interno y el compromiso 






Determinar la relación que existe entre el marketing interno y el compromiso 
organizacional en el personal de la Empresa Rostros Spa Trujillo – 2017. 
 
Objetivos específicos: 
O1 Determinar la correlación que existe entre el desarrollo de los empleados 
y el compromiso organizacional de los trabajadores de la organización 




O2 Determinar la relación que existe entre contratación y compromiso 
organizacional en los trabajadores de la Empresa Rostros Spa Trujillo, 
año 2017.  
O3 Determinar la correlación que existe entre la adecuación al trabajo y el 
compromiso organizacional de los trabajadores de la Empresa Rostros 
Spa Trujillo, año 2017.  
O4 Determinar la relación que existe entre la comunicación y compromiso 
organizacional de los trabajadores de la Empresa Rostros Spa Trujillo, 































2.1.  Diseño de investigación 
 
El presente trabajo de investigación es diseño no experimental, dado que no es 
viable la manipulación de ninguna de las variables, de corte transversal, ya que el 
estudio de las variables se realizó en un solo momento dentro de la línea de tiempo.  
Según Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) es de tipo descriptivo correlacional 
pues es así que se pretendió determinar el grado en el que el marketing interno y 







M         = Muestra de investigación 
Ox, Oy = Observación de las variables 
r           = Relación entre variables 
2.2.- Variables, Operacionalización  
 
2.2.1. Lista de variables. 
Variable 1 
-  Marketing interno 
 Variable 2 
-  Compromiso organizacional  
2.2.2. Operacionalización de variables. 
Tabla 1.2. 
 Operacionalización de Variables  























El marketing interno 
se define como técnicas 
y métodos que tiene la 
empresa con sus 
trabajadores, de esta 
forma busca como el 
personal comparte los 
mismos objetivos y 
metas voluntariamente 
y espontáneamente con 
la organización, para 
así obtener altos 
estándares y estables 
niveles de calidad en lo 
interior, y exterior en los 
servicios de la empresa. 






La medición de esta 
variable de compromiso 
organizacional se utilizará 
un instrumento 
compuesto por 21 ítems, 
con tipo de respuesta 
escala likert en un rango 
del 1 al 5 Se tomará 
como referencia la escala 
que Bohnenberger 
(2005), la cual se 

















retención de los 
empleados 
 
 Claridad en los    
contratos 
 Remuneraciones  





 Cambio de función 
 Libertad de decisión 





 Conocer resultados 
 Valores  
 Cambios  

















como los colaboradores 
se identifican con la 
empresa, con el 
cumplimento de las 
metas y poder asumirlas 
como propias. Es así que 
el trabajador no solo se 
debe involucrar en su 
trabajo, sino que también 
logre identificarse con la 
empresa. Describiendo 
Efectivo, de continuación 
y normativo; Allen y 






En la presente 
investigación para poder 
realizar la medición, de la 
variable de marketing 
interno se utilizará un 
instrumento compuesto por 
22 ítems, con tipo de 
respuesta escala Likert en 
un rango del 1 al 5 Se 
tomará como referencia la 
encuesta desarrollada por 
Meyer y Allen. (1990), la 
cual se adaptará a la 







 Integración emocional 



























 Interés económico 
 Opciones laborales 
 
Nota: Las dimensiones que se tomaron para marketing interno corresponde a la teoría de María Bohnenberger (2014) y las dimensiones de compromiso 




2.3.  Población y Muestra 
 
Población:  
La investigación estuvo comprendida por el integro de los 43 trabajadores 
de la empresa Rostros Spa de la ciudad de Trujillo, formando así una 
muestra finita compuesta por todas las edades.  
 
Muestra:  
La muestra está conformada por los 43 trabajadores de la empresa 
Rostros Spa quienes fueron participantes de la presente investigación.   
 
Unidad de análisis: fue cada uno de los trabajadores de la empresa de 
Rostros Spa. 
 
2.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos, valides y        
confiabilidad 
 
2.4.1. Técnicas e instrumentos 
Para el desarrollo de dicha investigación se aplicó una encuesta para 
ambas variables y como instrumento se utilizar un cuestionario para el 
marketing interno se usará el instrumento de María Bohnenberger y para el 
compromiso organizacional el instrumento de Meyer y Allen, especialistas en 
la línea de investigación.  
 
2.4.2. Confiabilidad   
El grado de confiabilidad de esta investigación se realizó con una encuesta 
piloto, aplicando un cuestionario de 43 ítems tipo Likert de 5 puntos a 30 
trabajadores obteniendo como resultado un alfa de Cronbach de 0.89 lo que 





2.5. Métodos de análisis de datos 
 
Para analizar detalladamente en los empleados de Rostros Spa se 
utilizó cuadros descriptivos para mostrar los respectivos resultados de 
cada una de las variables que serán utilizados para dicho estudio, 
utilizando métodos estadísticos como son: moda, media y desviación 
estándar, así como los valores mínimo y máximo donde se utilizara el 
programa de SPSS v 23. 
 
Para que de dicha manera sea más fácil realizar el respectivo análisis 
e interpretación de los resultados que se obtendrán.  
 
Para identificar la correlación que existe entre el compromiso y el 
marketing interno se utilizó la prueba de normalidad de Shapiro Wilk 
aplicable a muestras menores de 50, encontrándose una distribución 
normal en las variables y sus dimensiones, decidiéndose usar el 
coeficiente de analogía de Rho de Spearman, con el propósito final de 
observar si verdaderamente estas dos variables poseen una correlación 
significativa o no, considerando un nivel de significancia de 0.05.  
 
2.6. Aspectos éticos 
 
Para dicho proyecto de exploración se determinará con claridad, dentro 
de las reglas y principios, así mismo haciendo el uso licito de recursos que 









































Objetivo 1.  Determinar la relación que existe entre el desarrollo de los empleados 
y el compromiso organizacional de los trabajadores de la organización Rostros Spa 
Trujillo, año 2017.  
 
Tabla 3.1 
Correlación entre la dimensión Desarrollo con el compromiso Organizacional en los 














Sig. (bilateral)   .018 





Sig. (bilateral) .018   




N: Tamaño de muestra 
*p<.05  
  
En la Tabla 3.1 se aprecia una correlación directa de grado medio (Rho=.359) y 
estadísticamente significativa (p<.05) indicando que a medida que mejor se perciba 
el marketing interno, mayor será el compromiso organizacional en los trabajadores 






Objetivo 2.  Determinar la correlación que hay entre contratación y compromiso 
organizacional en los trabajadores de la Empresa Rostros Spa Trujillo, año 2017.  
 
Tabla 3.2 
Correlación entre la dimensión contratación y retención de los empleados del 
Marketing Interno con el compromiso Organizacional en los trabajadores de la 
















Sig. (bilateral)   .001 
N 43 43 
Contratación y 






Sig. (bilateral) .001   




N: Tamaño de muestra 
**p<.01  
 
En la Tabla 3.2 se aprecia una correlación directa de grado medio (Rho=.496) y 
estadísticamente significativa (p<.01) indicando que a medida que se mejore los 
procesos de contratación y retención de los empleados, mayor será el 
compromiso organizacional en los trabajadores de la empresa Rostros Spa de la 










Objetivo 3.  Determinar la relación que existe entre la adecuación al trabajo y el 
compromiso organizacional de los trabajadores de la Empresa Rostros Spa Trujillo, 
año 2017.  
 
Tabla 3.3 
Correlación entre la dimensión Adecuación al trabajo del Marketing Interno con el 
compromiso Organizacional en los empleados de la empresa Rostros Spa de la 















Sig. (bilateral)   .000 







Sig. (bilateral) .000   
N 43 43 
Nota:  
p: Significancia 
N: Tamaño de muestra 
**p<.01  
 
En la Tabla 3.3 se aprecia una correlación directa de grado considerable 
(Rho=.561) y estadísticamente significativa (p<.01) indicando que a medida que los 
trabajadores se adecuen más al trabajo, mejorará el compromiso organizacional en 












Objetivo 4. Determinar la relación que existe entre la comunicación y compromiso 
organizacional de los trabajadores de la Empresa Rostros Spa Trujillo, año 2017.  
 
Tabla 3.4 
Correlación entre la dimensión Comunicación del Marketing Interno con el 
compromiso Organizacional en los empleados de la organización Rostros Spa de 













Sig. (bilateral)   .006 





Sig. (bilateral) .006   




N: Tamaño de muestra 
**p<.01  
 
En la Tabla 3.4 se aprecia una correlación directa de grado medio (Rho=.410) y 
estadísticamente significativa (p<.01) señalando que los trabajadores que 
perciben mejor la comunicación en el trabajo tendrán un mayor compromiso 








CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS 
 
Hipótesis planteadas 
Hi: Existe una relación entre el marketing interno y el compromiso 
organizacional en los trabajadores de la Empresa Rostros Spa – Trujillo, en 
el año 2017 (ρ≠0). 
 
Ho: No existe una relación entre el marketing interno y el compromiso 
organizacional en los trabajadores de la Empresa Rostros Spa – Trujillo, en 
el año 2017(ρ=0). 












r= Coeficiente de correlación de Spearman 
n= Tamaño de la muestra (43) 
tCalculado= Estadístico t calculado 
tTab= Estadístico t tabular o crítico 
α = Nivel de significancia (α =0.05) 
Tabla 3.5 
Correlación entre el Marketing Interno con el Compromiso Organizacional en los 










,591** ±2,02 4.69 ,000 
**p<.01  
En la Tabla 3.5 se aprecia una correlación directa de grado considerable 
(Rho=.591) y estadísticamente significativa (p<.01) denotando que a medida que 
se perciba mejor el marketing interno, mayor será el compromiso organizacional en 









En la figura 1, se aprecia la curva de la distribución t-Student con 41 grados de 
libertad y dos colas, donde se detalla la región de aceptación que representa el 
95% del área central bajo la curva y la región de rechazo que representa en suma 
al 5% del área ubicado en la cola izquierda (2.5%) y cola derecha (2.5%) de la 
distribución por ser una prueba de hipótesis bilateral (ρ0≠0.). Esta figura muestra la 
siguiente regla de decisión: “Si |tcalculado | > |ttab| entonces rechazar Ho y aceptar Hi”. 
Donde el valor ttab es ±2.02 y el tcal para la hipótesis general es 4.69 (Tabla 4.5). 

















… -2,02 -1 0 1 2,02 4,69
Figura 1. regio de aceptacion y Rechazo de la hipotesis
nula




























El marketing interno y el compromiso organizacional en la actualidad son 
fundamentales para una empresa. Rostros Spa, tiene un personal que no se 
muestra comprometido con los objetivos de la empresa, por tal motivo se realizó 
la investigación, con el propósito de, determinar la relación que existe entre el 
marketing interno y el compromiso organizacional en el personal de la empresa. 
De los resultados que se han podido obtener en la tabla 3.1, se pudo determinar 
que, existe una correlación directa de grado medio (Rho=.359) y estadísticamente 
significativa (p<.05) indicando que a medida que mejor se perciba el marketing interno, 
mayor será el compromiso organizacional en los trabajadores de la empresa Rostros 
Spa de la ciudad de Trujillo. Lo mencionado anteriormente se corrobora con lo señalado 
por Zegarra (2014), en su tesis “Relación entre marketing interno y compromiso 
organizacional en el personal de salud del hospital de san juan de Lurigancho Lima”, 
concluye que con respecto a los resultados obtenidos “si existe una correlación entre 
las variables de estudio, (r = 0.77) lo que significa la existencia de una relación a un 
nivel de confianza de 99% y un margen de error de 0.001 lo que demuestra que estos 
resultados obtenidos pueden ser generalizables a la población objeto de estudio”. Este 
resultado obtenido también se corrobora con lo señalado por Bohnenberger. (2005), 
quien  menciona dentro dimensiones de marketing interno al desarrollo de personal 
donde indica, que la los trabajadores que laboran en la empresa tiene tarea principal 
conocer el producto que va ofrecer, debe estar dispuesto y comprometido con la 
empresa, ofrecer una atención de calidad, conocer a sus clientes y/o necesidades;  ya 
que la percepción de los clientes hacen comunicación boca a oído definiéndola como 
una empresa de una buena atención personalizada asimismo logrando que se lleven 
una buena experiencia, por otra para que se logre todo lo mencionado debe proponerse 
estrategias motivacionales  de manera integrada, en tal sentido se puede afirmar que 
la empresa Rostros Spa, está logrando comprometer a sus colaboradores a través de 
una buena gestión del desarrollo de marketing interno. 
La presente investigación muestra en la tabla 3.2 como resultado una correlación 
directa de grado medio (Rho=.496) y estadísticamente significativa (p<.01) indicando 
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que a medida que se mejore los procesos de contratación y retención de los empleados, 
mayor será el compromiso organizacional en los trabajadores de la empresa Rostros 
Spa de la ciudad de Trujillo, este resultado puede ser corroborado con lo señalado por 
Torres (2014), en su tesis “Relación entre marketing interno y el compromiso 
organizacional de los trabajadores de una empresa pública de Lima”, concluye que, 
“existen correlaciones significativas y positivas entre el marketing interno y el 
compromiso organizacional en esta muestra de trabajadores (r = 0.79). Asimismo, se 
encontró que las trabajadoras alcanzan puntajes más altos, tanto en el marketing 
interno como en el compromiso organizacional, que los trabajadores varones”. Así 
mismo lo mencionado por Bohnenberger. (2005), dentro dimensiones de marketing 
interno se encuentra a la contratación de personal, donde indica que, las técnicas de 
selección, reclutamiento y contrato de los trabajadores tendrán que hacer eficientes, 
comprometidos, competentes y seguros de manera que se tenga que contar con 
personal que se adecue a las obligaciones de la organización, en tal sentido la empresa 
logra ofrecer la estabilidad e informar específicamente a los colaboradores las 
obligaciones y derechos que tienen con la empresa, logrando esto que el trabajador se 
comprometa con la empresa desde el primer día que pertenece a ella. 
La investigación permitió identificar en la tabla 3.3 una correlación directa de 
grado considerable (Rho=.561) y estadísticamente significativa (p<.01) indicando que a 
medida que los trabajadores se adecuen más al trabajo, mejorará el compromiso 
organizacional en los trabajadores de la empresa Rostros Spa de la ciudad de Trujillo, 
este resultado puede corroborarse con lo que menciona Bohnenberger. (2005), dentro 
dimensiones de marketing interno, donde señala que, la adecuación de personal, se 
basa en que la organización promueve actividades o un programa motivacional para el 
personal para concordar las habilidades y aptitudes para así cumplir las funciones, roles 
asignadas para el cumplimiento dentro de la empresa, así también reconocer su 
esfuerzo laboral. Entonces se puede indicar que, la gestión de capacitación e inducción 
antes de empezar a realizar labores en la empresa ayudan a que los colaboradores se 
adecuen de manera rápida al objetivo de la empresa. 
 
La investigación realizada permitió determinar en la tabla 3.4 una correlación 
directa de grado medio (Rho=.410) y estadísticamente significativa (p<.01) señalando 
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que los trabajadores que perciben mejor la comunicación en el trabajo tendrán un mayor 
compromiso organizacional en los trabajadores de la empresa Rostros Spa de la ciudad 
de Trujillo, esto se contrasta con lo señalado por Bohnenberger. (2005), quien menciona 
dentro de las dimensiones de marketing interno la comunicación interna, e indica que, 
es la acción que “toma la organización para socializar, a los colaboradores de todos los 
niveles, la información relevante para la corporación, en los aspectos relacionados con 
los objetivos y metas de la organización”, como también involucra su cultura y valores 
de la empresa, objetivos alcanzados y los cambios organizacionales existentes en el 
exterior e interior, dentro de la empresa, el alto grado de comunicación existente entre 
los colaboradores de la empresa, han logrado determinar mejor lo métodos con los 
cuales se les hace más fácil a cada colaborador por llegar a los objetivos planteados 
dentro de la organización. 
Los resultados mostrados en la tabla 3.5 indican que existe una correlación 
directa de grado considerable representada por un (Rho=.591) lo cual señala que, a 
medida el marketing interno sea mejor percibido, mayor será el compromiso 
organizacional en los trabajadores de la empresa Rostros Spa de la ciudad de Trujillo, 
según lo señalado por Araque, Sánchez y Uribe (2016) en su tesis, “El compromiso 
organizacional y su relación entre el marketing interno en dos Centros de desarrollo 
Tecnológico Colombia”, donde, concluyen que, “de acuerdo con los resultados 
obtenidos, se demuestran la relación positiva moderada y significativa entre el 
compromiso de la empresa y su analogía con el marketing interno en dichos centros 
tecnológicos, se sienta un precedente teórico en el ámbito colombiano, puesto que es 
la primera investigación que persigue este objetivo en el país”, entonces se puede 
corroborar estas afirmaciones con lo mencionado por Kloter (2006), quien indica que 
dentro de la organización, el marketing interno cumple un rol principal lo cual 
retroalimenta las deficiencias que existe en su interior e impulsando estrategias de 
desarrollo, motivación, capacitación, trabajo en equipo entre otros lo cual con lleva que 
el personal se sienta satisfecho con su trabajo al mismo tiempo tratando 
adecuadamente a sus clientes externos con amabilidad y rapidez, entonces se puede 
decir que, la empresa busca  la  forma de motivar a sus empleados en el puesto donde 
se encuentran laborando y así puedan mejor la atención de sus clientes. 
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Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la investigación, se puede 
afirmar que una buena gestión del marketing interno en todas las empresas es 
fundamental, ya que esto va a permitir llevar una armonía entre los colaboradores y así 
estos puedan comprometerse con el objetivo común que siguen las empresas sea cual 
sea el rubro en el que se desempeñe. Por tanto, los resultados de esta investigación y 

















































5.1.-  En el estudio se determinó, que la empresa cuenta con una correlación directa de 
grado medio, representada por un Rho=.359, entre la dimensión desarrollo de personal 
y el compromiso organizacional, lo que indica que, mientras los colaboradores perciban 
de mejor manera el desarrollo de personal dentro de la empresa, mejor será el 
compromiso organizacional para con la empresa. (Tabla 3.1) 
5.2.- Se determinó como resultado, una correlación directa de grado medio con un 
Rho=.496, entre la dimensión contratación de personal y compromiso organizacional, 
lo cual indica que, a medida que mejoren los procesos de contratación y métodos de 
retención de personal, más significativo será el compromiso de los colaboradores con 
la empresa. (Tabla 3.2) 
5.3.- Se identificó una correlación directa de grado considerable, representada por un 
Rho=.561, entre la dimensión adecuación de personal y compromiso organizacional, 
este resultado da a entender que, mientras más rápido la empresa logre adecuar a los 
colaboradores al sistema y ritmo de trabajo, este se comprometerá más con los 
objetivos que tiene trazados la empresa. (Tabla 3.3) 
5.4.- Se determinó que existe una correlación directa de grado medio, representada por 
un Rho=.410, entre la dimensión comunicación y compromiso organizacional, la cual 
indica que, siempre que la comunicación sea directa y entendible para los 
colaboradores, estos, podrán comprometerse con mayor facilidad con la empresa. 
(Tabla 3.4) 
5.5.- Se determinó que existe una correlación directa de grado considerable 
representada por un (Rho=.591) entre el marketing interno y el compromiso 
organizacional, lo que indica que la gestión de las dimensiones está siendo realizada 




























6.1.- Se recomienda al área de contabilidad, establecer una escala de porcentaje fijo 
de comisiones para cada colaborador, logrando así una motivación personal y un 
compromiso más definido con la empresa. 
 6.2.- Se recomienda al área de contabilidad, reconocer el desempeño de los 
colaboradores cada vez que realizan horas extras, para así evitar su incomodidad y 
futura renuncia, ya que esto representa un costo para la empresa y seguir manteniendo 
el modelo contractual anual que le brinda una seguridad y estabilidad laboral a los 
colaboradores. 
6.3.- Se recomienda al área de administración, incluir en su proceso de contratación de 
personal, un curso de inducción, lo que permitirá a los nuevos colaboradores conocer 
el entorno en el que se desempeña la empresa y así sea más fácil poder adecuarse al 
ritmo de trabajo de la empresa. 
6.4.- Se recomienda al gerente mantener una comunicación efectiva con los 
colaboradores, informando oportunamente las modificaciones, citas y distribuyendo las 
actividades para evitar improvisaciones e incomodidad de los mismos. 
6.5.- Se recomienda a la administración de la empresa, seguir trabajando en la 
integración de las dimensiones investigadas, para así lograr una mejor gestión de las 
mismas y lograr el máximo compromiso de los colaboradores. 
6.6.- Se recomienda a futuros investigadores hacer una investigación explicativa, donde 
se aplique estrategias de marketing interno para mejorar el compromiso organizacional 
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Cuestionario de Marketing interno 
Edad.......................Sexo.............................Especialidad……………………….......  
Estado Civil: Soltero       Casado      Conviviente      Divorciado   
Condición laboral:    Nombrado       Contratado   
Área de trabajo……………………………………………Tiempo de 
servicios………………………. 
A continuación, se presenta un conjunto una serie de frases relativamente cortas que 
permite hacer una descripción de cómo percibe a la organización en la que trabaja. Para 
ello debe responder con la mayor sinceridad posible a cada una de las oraciones que 
aparecen a continuación, de acuerdo a como piense o actúe, considerando la siguiente 
Escala: 
  
Totalmente en desacuerdo               1 
En Desacuerdo                                 2 
Ni de acuerdo: Ni en Desacuerdo     3 
De Acuerdo                                       4 
Totalmente de Acuerdo                     5 
  
 
Responda a todas las preguntas y recuerde que no hay respuestas correctas o 
incorrectas. 
PREGUNTAS 1 2 3 4 5 
Desarrollo:  
1. La organización me capacitar para desarrollar mejor 
mi actitud. 
     
2. Recibo informaciones respecto de los clientes de la 
Empresa. 
     
3. Se lo que los clientes esperan de los productos o 
servicios ofrecidos por la empresa 
     
4. La empresa ofrece oportunidades para aumentar mi 
conocimiento de forma general. 
     
Contratación y retención de los empleados: 
5. El proceso de reclutamiento de nuevos empleados es 
claro y se especifica lo que se espera de ellos. 







6. Las actividades y las responsabilidades de los nuevos 
empleados son claramente definidas. 
     
7. Soy remunerado de acuerdo con la media del sector      
8. La empresa ofrece oportunidades de pagos extras.      
9. Soy reconocido por mis superiores por el trabajo que 
ago. 
     
Adecuación al trabajo:  
10. Si el empleado desea, él puede solicitar el cambio de 
función. 
     
11. La empresa se preocupa en atribuir las actividades de 
acuerdo con las habilidades de cada una de los empleados. 
     
12. Tengo la libertad para tomar decisiones relativas al 
desarrollo de mi actividad. 
     
13. Hay diferentes programas para atender las 
necesidades de los diferentes tipos de empleados. 
     
Comunicación: 
14. Las metas y los objetivos de la empresa no son 
divulgados. 
     
15. Conozco los resultados de mi sector de trabajo.      
16. Tengo oportunidades de expresar mis necesidades.      
17. Conozco los resultados de mi empresa      
18. Conozco los valores de mi empresa      
19. Los cambios que van a ocurrir en la empresa son 
comunicados con antecedencia.  
     
20. La empresa divulga internamente las actividades que 
desarrolla en la comunidad empresaria. 
     
21. El lanzamiento de nuevos productos o servicios es 
hecho primero en la empresa y solo  después para los 
clientes. 
     
22. La empresa divulga internamente, ante de poner en la 
web, las propagandas de sus productos o servicios. 





CUESTIONARIO DE COMPROMISO ORGANIZACIONAL 
 
Edad.......................Sexo.............................Especialidad………… 
Estado Civil: Soltero  Casado  Conviviente   
 
Condición laboral: Nombrado  Contratado   
 
Área de trabajo…………………………………………Tiempo de 
servicios………………………….  
 
Este cuestionario contiene una serie de frases relativamente cortas que permite hacer una 
descripción de cómo te sientes en tu trabajo. Para ello debes responder con la mayor 
sinceridad posible a cada una de las oraciones que aparecen a continuación, de acuerdo 
a como pienses o actúes.  
El inventario está compuesto por un total de 21 ítems, los cuales se presentan en una 






 Responde a todas las preguntas. Recuerda que no hay respuestas "buenas" o "malas".  
PREGUNTAS 1 2 3 4 5 
Compromiso Afectivo      
1. Me gustaría continuar el resto de mi carrera 
profesional en esta organización. 
2. Siento de verdad, que cualquier problema en esta 
organización, es también mi problema.  
     
3. Trabajar en esta organización significa mucho para mí.      
4. En esta organización me siento como en familia.       
5. Estoy orgulloso de trabajar en esta organización.      
6. No me siento emocionalmente unido a esta 
organización. 
     
Totalmente en desacuerdo               1 
En Desacuerdo                                 2 
Ni de acuerdo: Ni en Desacuerdo     3 
De Acuerdo                                       4 
Totalmente de Acuerdo                     5 
 
7. Me siento parte integrante de esta organización.       
Compromiso normativo       
8. Creo que no estaría bien dejar esta organización, 
aunque me vaya a beneficiar en el cambio. 
9. Creo que debo mucho a esta organización.      
10. Esta organización se merece mi lealtad.      
11. No siento ninguna obligación de tener que seguir 
trabajando para esta organización. 
     
12. Me sentiría culpable si ahora dejara esta organización.      
13. Creo que no podría dejar esta organización porque 
siento que tengo una Obligación con la gente de aquí. 
     
Compromiso Continuo       
14. Si continúo en esta organización es porque en otra no 
tendría las mismas ventajas y beneficios que recibo aquí.  
15. Aunque quisiera, sería muy difícil para mí dejar este 
trabajo ahora mismo. 
     
16. Una de las desventajas de dejar esta organización es 
que hay pocas posibilidades de encontrar otro empleo. 
     
17. Si ahora decidiera dejar esta organización muchas 
cosas en mi vida personal se verían interrumpidas. 
 
     
18. En este momento, dejar esta organización supondría 
un gran costo para mí.     
 
     
19. Creo que si dejara esta organización no tendría 
muchas opciones de encontrar otro trabajo.  
     
20. Ahora mismo, trabajo en esta organización más 
porque lo necesito que porque yo quiera.  
     
21. Podría dejar este trabajo, aunque no tenga otro a la 
vista. 






ANEXO 02: Matriz de Consistencia 








































































































Objetivo General:  
Determinar la relación que 
existe entre el marketing 
interno y el compromiso 
organizacional en el personal 
de la Empresa Rostros Spa 
Trujillo – 2017.          
Objetivos Específicos:  
O1 Determinar la relación que 
existe entre el desarrollo de los 
empleados y el compromiso 
organizacional de los 
trabajadores de la 
organización Rostros Spa 
Trujillo, año 2017.  
O2 Determinar la relación que 
existe entre contratación y 
compromiso organizacional en 
los trabajadores de la Empresa 






























































































































El marketing interno se define 
como técnicas y métodos que 
tiene la empresa con sus 
trabajadores, de esta forma 
busca como el personal 
comparte los mismos 
objetivos y metas 
voluntariamente y 
espontáneamente con la 
organización, para así 
obtener altos estándares y 
estables niveles de calidad en 
lo interior, y exterior en los 
servicios de la empresa. Díaz 
(1992, p 87). 
Desarrollo 






retención de los 
empleados 
Claridad en los    
contratos 






Cambio de función 10 al 13 











O3 Determinar la relación que 
existe entre la adecuación al 
trabajo y el compromiso 
organizacional de los 
trabajadores de la Empresa 
Rostros Spa Trujillo, año 2017.  
O4 Determinar la relación que 
existe entre la comunicación y 
compromiso organizacional de 
los trabajadores de la Empresa 
Rostros Spa Trujillo, año 2017.  
























organizacional define como 
los colaboradores se 
identifican con la empresa, 
con el cumplimento de las 
metas y poder asumirlas 
como propias. Es así que el 
trabajador no solo se debe 
involucrar en su trabajo, sino 
que también logre 
identificarse con la empresa. 
Describiendo Efectivo, de 
continuación y normativo; 


























Alfa de cronbach 
 
 
Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj.
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
Género F F F F M F M F F M F M F M F F F F F M F M F F M F M F M F
Edad 26 28 40 31 27 38 31 25 55 43 68 54 34 59 26 26 28 40 31 27 38 31 25 55 43 68 54 34 59 26
Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. Suj. VARIANZA 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
DE LOS 
ITEMS
ITEM 1 3 5 4 3 4 3 5 5 3 5 4 5 3 3 3 3 5 4 3 4 3 5 5 3 5 4 5 3 3 3 0.8103
ITEM 2 5 4 4 5 5 5 4 4 5 3 5 3 4 4 3 5 4 4 5 5 5 4 4 5 3 5 3 4 4 3 0.5468
ITEM 3 4 4 4 5 5 5 4 5 4 3 5 2 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 3 5 2 4 5 4 0.7414
ITEM 4 4 4 3 4 4 5 5 5 5 4 5 4 3 4 2 4 4 3 4 4 5 5 5 5 4 5 4 3 4 2 0.6232
ITEM 5 4 3 2 4 2 2 2 4 2 2 2 3 2 4 3 4 3 2 4 2 2 2 4 2 2 2 3 2 4 3 0.7783
ITEM 6 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 0.3498
ITEM 7 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 2 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 2 5 4 0.8227
ITEM 8 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 2 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 2 0.4212
ITEM 9 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 3 4 2 3 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 3 4 2 3 0.7906
ITEM 10 4 4 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 0.2857
ITEM 11 4 5 4 5 4 5 5 5 5 3 4 3 3 4 3 4 5 4 5 4 5 5 5 5 3 4 3 3 4 3 0.6478
ITEM 12 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 2 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 2 4 4 0.6355
ITEM 13 4 3 4 3 5 3 4 3 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 3 5 3 4 3 5 4 5 4 4 3 4 0.5517
ITEM 14 5 4 4 5 5 5 4 4 5 3 5 3 4 4 3 5 4 4 5 5 5 4 4 5 3 5 3 4 4 3 0.5468
ITEM 15 4 4 4 5 5 5 4 5 4 3 5 2 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 3 5 2 4 5 4 0.7414
ITEM 16 4 4 3 4 4 5 5 5 5 4 5 4 3 4 2 4 4 3 4 4 5 5 5 5 4 5 4 3 4 2 0.6232
ITEM 17 4 3 2 4 5 3 3 3 4 2 2 3 4 4 3 4 3 2 4 5 3 3 3 4 2 2 3 4 4 3 0.7783
ITEM 18 5 4 5 5 4 5 4 4 5 2 4 2 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 2 4 2 4 4 4 0.9236
ITEM 19 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 2 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 2 5 4 0.8227
ITEM 20 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 2 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 2 0.4212
ITEM 21 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 0.2340
ITEM 22 4 4 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 0.2857
ITEM 23 4 5 4 5 4 5 5 5 5 3 4 3 3 4 3 4 5 4 5 4 5 5 5 5 3 4 3 3 4 3 0.6478
ITEM 24 4 4 3 4 4 5 5 5 5 4 5 4 3 4 2 4 4 3 4 4 5 5 5 5 4 5 4 3 4 2 0.6232
ITEM 25 2 2 2 5 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 5 4 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 0.8276
ITEM 26 5 4 5 5 4 5 4 4 5 2 4 2 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 2 4 2 4 4 4 0.9236
ITEM 27 4 3 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 0.3768
ITEM 28 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 2 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 2 0.4212
ITEM 29 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 3 4 2 3 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 3 4 2 3 0.7906
ITEM 30 4 4 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 0.2857
ITEM 31 4 5 4 5 4 5 5 5 5 3 4 3 3 4 3 4 5 4 5 4 5 5 5 5 3 4 3 3 4 3 0.6478
ITEM 32 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 2 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 2 4 4 0.6355
ITEM 33 4 3 4 3 5 3 4 3 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 3 5 3 4 3 5 4 5 4 4 3 4 0.5517
ITEM 34 5 4 4 5 2 5 4 4 5 3 5 5 4 4 3 5 4 4 5 2 5 4 4 5 3 5 5 4 4 3 0.7906
ITEM 35 4 4 4 5 5 5 4 5 4 3 5 2 4 1 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 3 5 2 4 1 4 1.3522
ITEM 36 4 4 3 4 4 5 5 2 5 4 5 4 3 4 2 4 4 3 4 4 5 5 2 5 4 5 4 3 4 2 0.8522
ITEM 37 4 3 2 4 4 2 5 3 4 2 5 3 4 4 3 4 3 2 4 4 2 5 3 4 2 5 3 4 4 3 0.9729
ITEM 38 1 1 1 1 5 2 4 1 5 1 4 2 4 4 4 1 1 1 1 5 2 4 1 5 1 4 2 4 4 4 2.6010
ITEM 39 4 3 5 5 3 5 5 3 3 3 5 4 5 5 5 4 3 5 5 3 5 5 3 3 3 5 4 5 5 5 0.8621
ITEM 40 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 0.1700
ITEM 41 3 3 2 4 3 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 0.2857
ITEM 42 5 5 5 5 5 2 4 5 3 5 1 5 4 5 4 5 5 5 5 5 2 4 5 3 5 1 5 4 5 4 1.5985
ITEM 43 2 5 2 2 3 2 4 2 5 4 2 5 2 5 2 2 5 2 5 3 2 4 5 2 4 2 5 2 5 2 1.8498







= Nº de items
= Sumatoria de Varianza de cada uno de los items






























































































Tabla  1.  
Descriptivos del Marketing Interno en los trabajadores de la empresa Rostros Spa 
de la ciudad de Trujillo 
Dimensión 
M Mo DE As 
Rango 
Ítems Muestra Posible 
1.   La organización me capacitar para desarrollar mejor mi 
actitud. 
3.0 3.0 1.1 .10 1 - 5 1 - 5 
2.   Recibo informaciones respecto de los clientes de la 
Empresa. 
3.1 3.0 1.0 .02 1 - 5 1 - 5 
3.   Se lo que los clientes esperan de los productos o 
servicios ofrecidos por la empresa 
3.6 4.0 0.9 -.18 2 - 5 1 - 5 
4.   La empresa ofrece oportunidades para aumentar mi 
conocimiento de forma general. 
3.4 4.0 1.2 -.53 1 - 5 1 - 5 
Desarrollo 3.3 3.5 0.7 -.05 1.8 - 5.0 1 - 5 
5.   El proceso de reclutamiento de nuevos empleados es 
claro y se especifica lo que se espera de ellos. 
3.4 4.0 1.2 -.40 1 - 5 1 - 5 
6.   Las actividades y las responsabilidades de los nuevos 
empleados son claramente definidas. 
3.3 3.0 1.2 -.02 1 - 5 1 - 5 
7.   Soy remunerado de acuerdo con la media del sector 3.1 4.0 1.2 -.14 1 - 5 1 - 5 
8.   La empresa ofrece oportunidades de pagos extras. 3.0 3.0 1.2 .00 1 - 5 1 - 5 
9.   Soy reconocido por mis superiores por el trabajo que 
ago. 
3.0 3.0 1.1 -.22 1 - 5 1 - 5 
Contratación y retención de los empleados 3.2 3.0 0.7 -.12 1.6 - 4.6 1 - 5 
10. Si el empleado desea. él puede solicitar el cambio de 
función. 
3.2 4.0 1.0 .02 1 - 5 1 - 5 
11. La empresa se preocupa en atribuir las actividades de 
acuerdo con las habilidades de cada una de los 
empleados. 
3.1 4.0 1.2 -.10 1 - 5 1 - 5 
12. Tengo la libertad para tomar decisiones relativas al 
desarrollo de mi actividad. 
3.0 3.0 1.0 -.23 1 - 5 1 - 5 
13. Hay diferentes programas para atender las 
necesidades de los diferentes tipos de empleados. 
3.2 3.0 1.2 .08 1 - 5 1 - 5 
Adecuación al trabajo 3.2 3.0 0.7 -.17 1.5 - 4.8 1 - 5 
14. Las metas y los objetivos de la empresa no son 
divulgados. 
3.4 3.0 1.1 -.14 1 - 5 1 - 5 
15. Conozco los resultados de mi sector de trabajo. 3.4 4.0 1.2 -.33 1 - 5 1 - 5 
16. Tengo oportunidades de expresar mis necesidades. 3.2 3.0 1.1 -.26 1 - 5 1 - 5 
17. Conozco los resultados de mi empresa 3.1 4.0 1.1 -.30 1 - 5 1 - 5 
18. Conozco los valores de mi empresa 3.3 4.0 1.1 -.23 1 - 5 1 - 5 
19. Los cambios que van a ocurrir en la empresa son 
comunicados con antecedencia. 
3.1 3.0 1.1 -.29 1 - 5 1 - 5 
20. La empresa divulga internamente las actividades que 
desarrolla en la comunidad empresaria. 
3.3 3.0 1.1 .14 1 - 5 1 - 5 
21. El lanzamiento de nuevos productos o servicios es 
hecho primero en la empresa y solo  después para los 
clientes. 
3.0 3.0 1.2 -.29 1 - 5 1 - 5 
22. La empresa divulga internamente. ante de poner en la 
web. las propagandas de sus productos o servicios. 
2.4 2.0 1.0 .09 1 - 4 1 - 5 
Comunicación 3.1 3.4 0.5 -.46 1.9 - 4.1 1 - 5 
Marketing Interno 3.2 3.1 0.3 .11 2.6 - 3.8 1 - 5 
En la tabla 1 se aprecia una media (M) de 3.1 a 3.3, una moda (Mo) de 3 a 3.5, una 
desviación estándar de .50 a .70, con un índice de asimetría (As) entre -.05 a -.46 
en las dimensiones y una media (M) de 3.2, una moda (Mo) de 3.4, una desviación 




Descriptivos del Compromiso Organizacional en los trabajadores de la empresa 
Rostros Spa de la ciudad de Trujillo  
Dimensión 
M Mo DE As 
Rango 
Ítems Muestra Posible 
1.   Me gustaría continuar el resto de mi carrera profesional 
en esta organización. 
2.9 4.0 1.4 -.09 1 - 5 1 - 5 
2.   Siento de verdad. Que cualquier problema en esta 
organización. Es también mi problema. 
3.2 2.0 1.3 .29 1 - 5 1 - 5 
3.   Trabajar en esta organización significa mucho para mí. 3.0 3.0 1.1 .45 1 - 5 1 - 5 
4.   En esta organización me siento como en familia. 3.1 3.0 1.2 .03 1 - 5 1 - 5 
5.   Estoy orgulloso de trabajar en esta organización. 2.7 1.0 1.3 .19 1 - 5 1 - 5 
6.   No me siento emocionalmente unido a esta organización. 3.3 2.0 1.3 .05 1 - 5 1 - 5 
7.   Me siento parte integrante de esta organización. 2.5 2.0 1.2 .39 1 - 5 1 - 5 
C. Afectivo 3.0  2.9 0.4 -.44 2.0 - 3.7 1 - 5 
8.   Creo que no estaría bien dejar esta organización. Aunque 
me vaya a beneficiar en el cambio. 
2.8 3.0 1.1 .01 1 - 5 1 - 5 
9.   Creo que debo mucho a esta organización. 3.6 4.0 1.2 -.66 1 - 5 1 - 5 
10. Esta organización se merece mi lealtad. 3.1 2.0 1.4 -.01 1 - 5 1 - 5 
11. No siento ninguna obligación de tener que seguir 
trabajando para esta organización. 
3.0 2.0 1.4 .28 1 - 5 1 - 5 
12. Me sentiría culpable si ahora dejara esta organización. 2.8 2.0 1.2 .08 1 - 5 1 - 5 
13. Creo que no podría dejar esta organización porque siento 
que tengo una obligación con la gente de aquí. 
2.9 2.0 1.3 .29 1 - 5 1 - 5 
C. Normativo 3.0 3.2 0.5 -.16 1.8 - 4.2 1 - 5 
14. Si continúo en esta organización es porque en otra no 
tendría las mismas ventajas y beneficios que recibo aquí. 
3.3 4.0 1.2 -.17 1 - 5 1 - 5 
15. Aunque quisiera sería muy difícil para mí dejar este 
trabajo ahora mismo. 
3.2 3.0 1.2 .00 1 - 5 1 - 5 
16. Una de las desventajas de dejar esta organización es que 
hay pocas posibilidades de encontrar otro empleo. 
2.7 2.0 1.4 .61 1 - 5 1 - 5 
17. Si ahora decidiera dejar esta organización muchas cosas 
en mi vida personal se verían interrumpidas. 
3.2 3.0 1.4 -.16 1 - 5 1 - 5 
18. En este momento dejar esta organización supondría un 
gran costo para mí. 
3.0 3.0 1.2 -.28 1 - 5 1 - 5 
19. Creo que si dejara esta organización no tendría muchas 
opciones de encontrar otro trabajo. 
3.1 2.0 1.2 .10 1 - 5 1 - 5 
20. Ahora mismo trabajo en esta organización más porque lo 
necesito que porque yo quiera. 
3.6 5.0 1.2 -.19 1 - 5 1 - 5 
21. Podría dejar este trabajo aunque no tenga otro a la vista. 3.3 4.0 1.2 -.25 1 - 5 1 - 5 
C. Continuidad 3.2 3.3 0.4 .23 2.1 - 4.1 1 - 5 
Compromiso Organizacional 3.1 2.8 0.2 .96 2.8 - 3.7 1 - 5 
 
En la tabla 2 se aprecia una media (M) de 3 a 3.2, una moda (Mo) de 2.9 a 3.3, una 
desviación estándar de .40 a .50, con un índice de asimetría (As) entre -.44 a .23 en las 
dimensiones y una media (M) de 3.1, una moda (Mo) de 2.8, una desviación estándar de 








Tabla  2.  
Prueba de normalidad de Shapiro Wilk del Marketing Interno en los trabajadores de la 
empresa Rostros Spa de la ciudad de Trujillo 
Dimensión Estadístico gl p 
Desarrollo ,978 43 ,560 
Contratación y retención de los empleados ,988 43 ,938 
Adecuación al trabajo ,970 43 ,304 
Marketing Interno ,976 43 ,494 
 
En la Tabla 3 se aprecia una diferencia no significativa (p≥.05) entre la distribución de los 
puntajes del marketing interno y sus dimensiones con la distribución normal. 
 
 
Tabla  3.  
Prueba de normalidad de Shapiro Wilk del Compromiso Organizacional en los 
trabajadores de la empresa Rostros Spa de la ciudad de Trujillo 
Dimensión Estadístico gl p 
C. Afectivo ,957 43 ,111 
C. Normativo ,978 43 ,566 
C. Continuidad ,954 43 ,085 
Compromiso Organizacional ,956 43 ,114 
 
En la Tabla 4 se aprecia una diferencia no significativa (p≥.05) entre la distribución de los 



























**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
